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STORITVENO IN INFORMACIJSKO j OBLIKOVANJE

Vraodo LUk vrioaoioaoLin

uvoD

Tim Brown (IDEQ] je v intervjuju za Washington Past »orisal tri tocke, ki
oblikovalce po navadi zavedejo. Prvic, na napacno pot pogosto stopijo Ze
na zatetku, ko si ‘zastavijo napacna vprasanja’. Po Brownu morajo ohliko-
valci natanéno dologiti, kaj je tisto, kar Zelijo resiti. Drugic, oblikovalcem v
Stevilnih primerih spodleti, saj ‘ne gredo v svet zato, da bi razumeli ljudi,
ki jim sluzijo.’ [...] In tretjic, spodletelo ohlikovanje je po navadi rezultat
‘predolgega razglabljanja in razmisljanja’, namesto da bi se takoj lotili
dela, ustvarjanja prototipov, in se ugili, medtem ko delajo in izdelujejo.«

V pomoc pri delovanju in zastavitvi pravih vprasanj pa si je smiselno
pomagati z razdelano metodologijo in orodji. Dejstvo je, da je delo na obeh
podrogjih staritvenega in informacijskega ohlikovanja lahko (vsaj na prvi
pogled] zabavno. V vecini primerov pa se (sploh Ce Zelimo v storitev zares
posecti] ni mogoce izogniti Stevilnim mukotrpnim korakom. Analiziranje,
opazovanje, definiranje, raziskovanje, opazovanje, ustvarjanje, testiranje,
analiziranje, popravljanje, testiranje, opazovanije ... [vsa ponavljanja so
namerna). Nasteti koraki ne potekajo zaporedno, temvet nas opozarjajo,
da moramo nenehno preusmerjati pogled od detajla k celoti, od celote k
detajlu. Celo svetovni guru interaktivnega oblikavanja Bill Moggridge je

1 Emi Kolawaole, »Clinton Global Initiative 2012: IDEO CEQ Tim Brown on where designers often go wrong,
The Washington Post, http://www.washingtonpost.com/blogs/innovations/post/clintonglobalinitiative-
2012-ideo-ceo-tim-brown-on-where-designers-often-go-wrong/2012/09/25/f06400aa-071a-11e2-al0c-
fa5a255a9258_blog.html [oktober 2012).



verjel, da €e najprej mislimo na ljudi in potem »poskuSamo, poskusamo
in Se enkrat poskusamo narediti prototip, imamo veliko mozZnosti, da bo
rezultat nasega dela inovativna resitey, ki jo bodo ljudje cenili in v njej
uzivali«.2

Nasteto Ze daje slutiti, zakaj se storitvenega in informacijskega obliko-
vanja ne moremao lotiti zgolj s kreativnega konca. Namrec:

- zajeti je treba oba pola: intuitivno in racionalno,

- kompleksni projekti potrebujejo sistemati¢nost,

- dolge procese lazje razdelamo in ohvladamo, Ce jih razdelimo na manjse
korake,

- le s premi$ljenim pristopom in sistemom lahko izmerimo in ovredno-
timo ucinke.

Nasteto velja za vse kompleksne projekte, je pa Se toliko baolj aplikativno
za podrogji, kot sta staritvenao in informacijsko oblikovanje. Obe obravna-
vani podrocji se sretata v (vsaj] naslednjih tockah:

- usmerjenaost k uparabniku: uporabnik je vedno v srediS¢u, bodisi storitve
bodisi sprejemanja razumljive informacije,

- halisti¢ni pristop: poleg uporabnika z »menjavo oal« v procesu sledimo
tudi vsem ostalim deleznikom na poti soustvarjanja storitve in/ali infor-
macije,

- »spopad« z navadami, obnasanjem: priu¢enimi in spontanimi odzivi
vseh deleznikay,

- obe podrogji v procesu uporabljata skupek oradij z drugih polj obliko-
vanja (v nadaljevanju sva izbrali ali preohlikovali tista, ki so za storitveno
in informacijsko oblikovanje najbolj aplikativna in hkrati nagovarjajo ¢im
§irsi nabor raznovrstnih storitev],

- pri obeh je pomemben proces, ki se zakljuci z evalvacijo.

S pomembnim dodatkom: Ceprav je pri razlagi metodologije in orodij v os-
predju proces, je cilj vsakega storitvenega in infarmacijskega aoblikavanja

2 Bill Moggridge, poglavje »People and Prototypes«, v: Designing Interactions,
http://www.designinginteractions.com/chapters/10 (januar 2013).

q

koncna realizacija in uparaba. In prav ti dve tocki sta kljucni, da sploh
govarimo o ohlikavanju. Konéna implementacija in uporaba sta temeljna
karaka, ki celotnemu procesu dajeta smisel. Kot je Ze davnega leta 1969 v
knjigi What is a Designer razlozil britanski oblikovalec in teoretik Norman
Potter: »Vsakemu oblikovanemu izdelku manjkata dva dejavnika, ki
abstrakciji dajeta vsehino: realizacija in uporaba.«3

STRUKTURA

Metodologijo in orodja sestavljajo Stirje sklopi:

Pod vsakim sklopom so opredeljeni namen in koraki, ki nam zastavljeni
cilj pomagajo doseci. Ob tem je treba poudariti, da ni mogocCe predpisati
posameznega sklopa metad kar na splosno. Metode je vedno treba izhi-
rati na podlagi vsehine in tematike dolo¢enega in definiranega problema.

Izbrana oradja so (kjer je bilo to potrebno] prilagojena staritvenemu in
informacijskemu ohlikovanju. Nekatera tudi povsem spontano uporab-
ljamo za reSevanje problemov v vsakdanjem Zivljenju. V Stevilnih primerih
pa gre za »legendarna« stara, preizkusena orodja, ki jih pozna vsak, ki

je kdaj razmisljal o inovativnem in ustvarjalnem pristopu ali na splosno

o reSevanju problemov. Nekatera, recimo viharjenje, so v uporabi ze ve¢

kot 70 let. To seveda ne pomeni, da so zastarela ali da niso relevantna,
pomemben je pristap, ki nam lahko omogoci, da iz njih izvlecemo nekaj vec.

3 Norman Potter, What is a Designer: Things, Places, Messages, Hyphen Press, London 2002, str. 32.



SESTAVLJANJE TIMA

Zagotovitev dobrega tima je pogosto temeljni pogoj za doloCitev proble-
ma in razvoj njegove resitve. Clani ekipe si morajo upati izzvati ustaljeno.
Fokus se pri dolocanju problema ne sme vrteti v iskanju pasameznih
krivcev za situacijo. Pogosto je lahko prednost, Ce je vodja tima nekdo, ki
ni neposredno vkljuen v obravnavano staritev (slednje Se posebej velja za
kompleksne izzive].

Kdo vse naj bo poleg ohlikovalca $e v timu? Na tem mestu je nemogote
vnaprej predvideti prav vse €lane, saj se ti spreminjajo glede na naravo
projekta. Je pa (vsaj okvirno] mogoce predvideti podrocja oziroma funkci-
je, ki jih bodo opravljali. V razlicnih fazah projekta v tim (poleg oblikovalca]

vklju€ima:
INVESTITORJE
[upostevamo STROKOVNJAKE
razlicne DELEZNIKE z relevantnih
profile] v procesu podrogij
izvajanja
storitve

Vloga oblikavalca v timu je veplastna in po najinem mnenju osrednja. Po
eni strani si mora natakniti o¢ala vseh deleznikav v storitvi, po drugi pa
mora hiti sposoben narediti korak vstran in na storitev pogledati v celoti.
Cilj je iskanje ravnovesja v empati¢énem razumevanju vsakega posamez-
nega deleznika v kontekstu celotne storitve. Ce lahko ostale deleznike in
razlicne strokovnjake na poti storitve oznacimo kot vertikalne »Clenex,
pa je naloga staritvenega in informacijskega oblikovalca vse nasteto
horizontalno povezati.

V tej tocki je pomembno izpostaviti tudi nacelo soustvarjanja“, saj nam
omogoci vecjo stopnjo inaviranja. Povedano v Stevilkah: po podatkih
Studije Challenges for EU support to innovation in services naj bi »skaoraj

4 Podrobneje o temi soustvarjanja piseva v poglavju Priporocila za nacrtovalce politik, v knjigi Oblikovanje
agende, ali kako se izogniti reSevanju problemoyv, ki to niso (izid maj 2013)

6

50 % vseh novih idej nastalo na podlagi sodelovanja z uporabniki, med-
tem ko zunanja raziskava prispeva le 3 % [k nastanku novih idej].«5 I15¢e
se torej preplet razmisljanj, ali kot je to Ze pred ¢asom oznacil R. Buck-

minster Fuller, kljuc je v sinergiji posameznih ucinkov.

SKLOPI IN KORAKI

o

Definiranje, adkrivanje podrocja/obseg delo-
vanja
Cilj: dolacitev problema

B

Analiza, spoznavanje deleznikav/menjanje ocal
Cilj: potrditev/popravek/ovrzba problema; v
primeru ovrzbe glede na dognano zastavimao
novo ugotavitev problema

v BE

Razvijanje, oblikavanje in testiranje resitve
definiranega problema
Cilj: reSitev problema

Ca [y

Implementacija in evalvacija
Cilj: merjenje ucinka resitve problema

S Commission Staff Working Document, Challenges for EU support to innovation in services - Fostering new
markets and jobs through innovation, Publications Office of the European Union, Luxembourg 2008, str. 5.
Dosegljiva na: http://ec.europa.eu/enterprise/policies/innovation/files/swd_services_en.pdf (marec 2013)



1. ODKRIJ

Definiranje podrocja/obseg delovanja
Cilj: dolacitev problema

1.1
OPIS IZHODISCNEGA PROBLEMA

A ] DoLociMo PRoBLEM ST
8 | DEFINIRAMO PROBLEM [ISUSIE

POMEMBNO:  Vtem karaku izhajama iz problema, ki ga v procesu
zazna tisti, ki storitev podaja, ali tisti, ki storitev
prejema. Izhajamo iz definiranja razloga, zakaj se

naloge v prvi vrsti lotevamo.




1. ODKRIJ

Definiranje podrocja/obseg delovanja
Cilj: dolacitev problema

KAKO: -

NAPOTKI: -

PRIMER: =

* Tocke Tonyja Frya iz dela Design Futuring: Sustainability, Ethics and New Practice sva avtorici prenesli v polje

1.1
OPIS IZHODISCNEGA PROBLEMA

u DOLOCIMO PROBLEM

dolo¢imo staritev, segment staritve, ki se kaze kot
odklon; odsotnost pricakovanega ucinka
dolo¢imo odklon (pozitiven ali negativen)

bodimo natancni in dolocni/specificni

v tem koraku ne nastevamo vzrokov; osredotocimao
se na utinke, ki odstopajo od ustaljenega/
pricakovanega/Zelenega

padec Stevila voZenj z mestnim avtobusom
porast Stevila neplacanih in zavrnjenih poloZnic
(z zahtevo po dodatni ohrazlozitvi]
neizkoriscenost zdravstvene kartice

slaba preto¢nost potnikov na letaliscu

veliko Stevilo nepravilno izpolnjenih ohrazcey itd.

B DEFINIRAMO PROBLEM

Orodji (»tri Fryeve totke«* in »tabela JE/NI«] po
potrebi kombiniramo ali se - glede na tip storitev -
odlo¢imo za eno orodje.

storitvenega in informacijskega oblikovanja.

10

KAKO:

NAMEN:

PRIMER:

TRI FRYEVE TOCKE

odgovori na tri Fryeve tocke

ZAKAJ STORITEV UPORABLJAMO?
KAKO STORITEV UPORABLJAMO?

Vprasanja nas silijo, da na storitev/prohlem pogleda-
mo SirSe. Silijo nas, da premaknemo svoj fokus od
primarnega »kako naj nekaj naredim« v polje »zakaj
in kako sploh nekaj poénem«. Sele s temi odgovori se
nato premaknemo (po opravljeni izE€rpni analizi] na
pot iskanja resitve.

mestni avtobusni promet

- javni potniski promet
- zagotavljanje prevoza vse dni v letu
- upravljanje in vzdrzevanje mestnih linij itd.

- za prevoz od tocke A do tocke B

- ker nimam lastnega prevoznega sredstva

- ker nimam zagotaovljenega parkirnega mesta v asu,
ko sem na delovnem mestu itd.

- uporabljam jo dnevno, za prevoz v Solo/sluzbo in nazaj

- uporabljam jo obéasno, ko grem na zabavo v mesto

- uporabljam jo redko: le ko mo¢no dezuje ali snezi in
ne morem v mesto s kolesom itd.

11



1. ODKRIJ %

NAPOTKI:

kaj projekt
obravnava in
tesa ne (ali bi
lahko, pa ne)

kaj Ze vemo in
tesane
kaj se bo

zgadilo, e ne
storimao nic

TABELA JE/NI*

- Glede na naravo storitve si zastavljamo vprasanja. Me-

toda izprasevanja prehaja skozi kombinacijo kaj - kje -

kdaj - kdo. Po potrebi se izpraSevanje razsiri z drugimi

vprasaniji: kateri - kako - kaliko - s ¢im - v ¢em itd.

- Nekaj moznih vprasanj (prilagodimo/spremenimo jih

glede na relevantnost staritve/izbranega dolocenega

problema)

kje se staritev
izvaja/dogaja;
kje bi se lahko
izvajala/dogajala,
pa se ne; kje se
ne izvaja

kje na poti
storitve se
dogaja odklon

kje bi se Se lahko
zgodil odklon,

pa se ne; kje do
odklona ne pri-
haja (npr. v drugi
podohni staritvi)

KDAJ?

kdaj smo prvic
zaznali odklon;

v kateri stopnji
storitve smo ga
zaznali; ga za-
znavamo pogos-
to, ob&asnao,
redko

kdaj bi ga lahka
prvic zaznali, pa
ga nismo

kdo bi lahko
sodeloval pri
analiziranju,
reSevanju

kdo ze skrbi za
ta problem ali bi
moral skrbeti,
pane

* Avtorstvo metode se pripisuje dr. Charlesu H. Kepnerju in dr. Benjaminu B. Tregoeju. Razvila sta jo kot del
procesa analiziranja problema in jo objavila v knjigi The Rational Manager (1965). Kot zanimivost:
Kepner-Tregoejevo analizo problema naj bi uporabili tudi pri reSevanju problema Apolla 13.

12

Definiranje podrocja/obseg delovanja
Cilj: dolacitev problema

NAMEN: Orodje nas sili v razmisljanje o omejitvah storitve in
moznastih njihovega preseganja. Namen je izbolj$ati

stopnjo pozaornosti in lociti med pravim in nepomemb-

nim problemom. Z odgovori tudi dokumentiramo

okalistine problema: dologimo, kaj je s problemom

povezanao in kaj ne.

PRIMER:

Ratun za stanavanjske stroske v vecstanovanjski

stavhi s pogodbenim upravnikom.

obracunava mesecne stroske

vemo, da ne moremo racunati
na razumljivo razlago s strani
upravnika

¢e ne storimo ni¢, bomo Se

naprej placevali stroske, ki nam

niso razumljivi

odklon: na racunu se postavka

za skupno elektriko pojavi 6-krat;

za toplotno postajo, voda in
okoljsko dajatev 2-krat

odklon: vsak mesec je na racunu

strosSek za vzdrZevanje dvigala;
kljub »rednemu« vzdrzevanju

(ali vsaj obracunavanju rednega

vzdrZevanja] se vsak mesec
zgodi tudi klic na »dvigala -
klicni center« in popravilo
dvigala, ki klicu sledi

mesectne stroske bi lahko
obracunavali razumljivo,
pajih ne

v primeru nerazumevanja bi
lahko pridohili razlago pri
upravniku; Se balje bi bilo, ce
razlage ne bi potrebavali

lahko bi zamenjali upravnika

lahko bi od upravnika zahtevali
bolj smiselno ocbracunavanje
stroskov

lahko bi se vsaka postavka
pojavila le enkrat

lahko bi zares zaceli vzdrzevati
dvigala - morda hi lahko
zamenijali vzdrzevalca dvigal?

13



2. RAZISKUJ

Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal

Cilj: potrditev/popravek/ovrzba dolo¢enega problema;
v primeru ovrzbe glede na dognano ponovno dolocimo
problem

16

2.1
ANALIZIRANJE PROJEKTA/STORITVE

n PREGLED SEKUNDARNIH VIROV EEE (i)
B STORITVENI SAFARI [ 1(gmR:}
E SPOZNAVANJE KULTURE IN CILJEV PONUDNIKA STORITEV ESj{gk:

POMEMBNO:  Ce ne poznamo konteksta in vsebine, ¢e ne
razumemo pridobljenih podatkov, se projekta ne
moremo lotiti.

(4]

2.2

RAZISKOVANJE UPORABNIKA/UPORABNIKOV IN
OSTALIH DELEZNIKOV V PROCESU IZVAJANJA IN
SPREJEMANJA STORITVE

u str. 20
B
(LAHKO V KOMBINACIJI Z DNEVNIKOM UPORABNIKA) IS (a=tel
B
O 25

2.3
PREVETRITEV DOLOCENEGA PROBLEMA

u »5x ZAKAJ « e
B | sSEZNAM RAZLOGOV ZA DOLOEEN PROBLEM SRS




@ 2. RAZISKUJ

Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal
Cilj: potrditev/popravek/ovrzba doloc¢enega problema; v primeru

ovrzbe glede na dognano ponovno dolo¢imo problem

KAKO:

NAMEN:

16

KNJIGE, STROKOVNA IN ZNANSTVENA LITERATURA

2.1
ANALIZIRANJE PROJEKTA/STORITVE

u PREGLED SEKUNDARNIH VIROV

Pregled sekundarnih virov sodi v sploSno metodologijo
raziskovalnega dela. V zaCetni fazi zajema hranje
obstaojecih virov in literature, iskanje podobnih resitev,
informiranje o problematiki in povezanih temah.

Med sekundarne vire in literaturo spadajo:

AZLICNA POROCILA, OBJAVE PREDAVANJ, KONFERENCE

ENCIKLOPEDIJE, LEKSIKONI, SLOVARJI

E STORITVENI SAFARI

»Nataknemo si ocala uporahnika« in storitev v celoti
»dozivimo na lastni koZi« (Ce je to mogoce; ne zlo-
mimo si na primer noge, da bi lahko spoznali proces
dajanja pomoci na urgenci; v tem primeru uporahimo
orodje »sledenje«].

Spoznati storitev skozi o¢i uporabnika: od trenutka,
ko o storitvi zatnemo iskati informacije, pridemo do
nje, jo najdemao, jo predelamo od zacetka do konca,
vse do tocke, ko si o njej izohlikujemo osebno mnenje.
Pomemben je celoten zivljenjski cikel storitve.

POMEMBNO:

KAKO:

NAPOTKI:

POMEMBNO:

Med staoritvenim safarijem si sproti zapisujemao stvari,
ki jih zaznama in obéutimo med lastnim spoznavan-
jem staritve. Kaj nas zmoti, navdusi, kje prepoznamao
tocko nerazumevanja, kako ponudnik staritve resuje
zaznano nerazumevanje itd. Po potrebi fotografira-
mo, snemamo, z diktafonom posnamema svaje vtise,
razpoloZenje. Sproti tudi dokumentirama cas [kdaj se
je kaj zgodilo; koliko casa je trajalo itd.).

E SPOZNAVANJE KULTURE IN CILJEV PONUDNIKA
STORITEV

V procesu analiziranja je ohvezen korak spoznavanje
kulture in ciljev ponudnika storitve.

Ce storitev in njen ponudnik to omogotata, je v tej fazi
odli¢no, ¢e si kot nacrtovalec nataknemo ocala ponud-
nika storitve in podobno kot pri staritvenem safariju, v
tem primeru z osebnega gledi$¢a, spoznamo storitev
skozi otala njenega izvajanja.

Med analizo pridobimo informacije o tem, kako ponud-
nik staritve razume proces nacrtovanja storitve. Kaj na
poti svoje storitve identificira kot problem?

Kot je Ze bilo izpastavljeno pri adkrivanju problema:
problem, ki ga identificira ponudnik staritve, ni nujno
pravi problem. Lahko gre za simptom pravega prob-
lema, ki ga je Se treba dologiti.

17



4 2. RAZISKUJ

Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal
Cilj: potrditev/popravek/ovrzba doloc¢enega problema; v primeru

ovrzbe glede na dognano ponovno dolo¢imo problem

POMEMBNO:

KAKO:

] 1Z0BRAZBI |
STAROSTI

- vvsaki skupini poistemo predstavnika in mu sledimo

NAPOTKI:

2.2

RAZISKOVANJE UPORABNIKA/
UPORABNIKOV IN OSTALIH DELEZNIKOV
V PROCESU IZVAJANJA IN
SPREJEMANJA STORITVE

Nacin izbire vzorca in orodja. Pred zacetkom doloci-
mo skupine deleznikav, ki imajo skupne karakteris-
tike, in njim primernao izberema/prilagodimao metodo
[nekatere opazujemo, druge intervjuvamo, tretje
prasimo, naj pisejo dnevnik uparabnika ...].

o

(] sisoec

- sestavimo tipi¢ne skupine uporahnikov storitve (redni,

obcasni, pa tudi tisti, ki staoritve ne uporabljajo, pa bi jo
lahko]; nato jih glede na naravo storitve demografsko

ya DOHODKU /
RELIGIJI

razdelimo:

po poti sprejemanja staoritve

- slednje je lahko dogovorjeno; v drugi fazi pa lahko tudi

le opazujemo iz ozadja in spremljamo pristne odzive
razlicnih uporabnikov

- bodimo pozorni na to, kaj uporabnik po¢ne na vsakem

karaku

* Nadaljnje branje: Seonaidh McDonald, »Studying actions in context: a qualitative shadowing method for

organizational research«, Qualitative Research, letnik 5, §t. 4, 2005, 455-473.
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NAMEN:

POMEMBNO:

(4]

katere akcije so potrebne za to, da se uporabniki pre-
mikajo od ene totke do druge

kaj uporabnika motivira, da se pomika od ene tocke do
druge/kaj ga na tej poti ovira

kako se na poti pomikanja uporabniki poéutijo
empaticno sledenje: med opazavanjem pozarno sle-
dimo upaorabnikovemu obnasanju in njegovim odzivom
ter skusamo karseda natantno prepoznati njegova
obéutja, tustva [jezo, indiferentnost, nestrpnost, za-
dovaljstvo ...}, ki nastajajo ob prejemanju staritve

Ce je pri storitvenem safariju fokus na tem, da se ta,

ki nacrtuje, osebno seznani s sprejemanjem (in ¢e je
mogoce, izvajanjem storitve], pa se v tem koraku nasa
vloga spremeni v senco, v sledilca ostalim uporab-
nikom storitve. Namen te naloge je, da na staoritev
pogledamo skozi o¢i ostalih upaorabnikov storitve.

Poudarek je na prepoznavanju tock marebitnih pro-
blemaov na poti pred storitvijo in med sprejemanjem/
opravljanjem storitve ter v zmoznosti prepoznavanja
obcutkov po storitvi. V Stevilnih primerih zaradi nava-
jenosti ali rutinskega podajanja storitve tako uporab-
nik kot izvajalec staritve teh tock ne prepoznata vet
kot potencialni problem, kot tocke stresa, kot proces,
ki bi ga bilo mogace izboljsati ipd. Naloga opazovalca
je, da med sledenjem nasteto zazna in belezi.

Med opazavanjem bodima pozorni na odstopanja. Upo-
rabniki lahkao trdijo nekaj, v praksi pa pocnejo nekaj dru-
gega, npr.: zagotovijo nam, da jim je postopek povsem
jasen, ko pa pridejo v prostaor, za trenutek postanejo, saj
ne vedo tocno, kam naj bi i, na kaga naj bi se obrnili ipd.
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@ 2. RAZISKUJ

Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal
Cilj: potrditev/popravek/ovrzba doloc¢enega problema; v primeru

ovrzbe glede na dognano ponovno dolo¢imo problem

KAKO:

NAPOTKI:

NAMEN:

20

E (EMPATIENI) ZEMLJEVID UPORABNISKIH POTI
(LAHKO V KOMBINACIJI Z DNEVNIKOM
UPORABNIKA)

na podlagi sledenja sestavima/vizualiziramo

(s skicami, fotografijami, videoposnetkom) zemljevid
tipicnih uparabniskih poti

na zemljevidu izriSemo pot in tocke srec¢anj/interakcij
z drugimi delezniki

na zemljevidu oznacimo emocionalno stanje posa-
meznika na poti (zmeden, samozavesten, izgubljen;
flegmaticen, ceprav ne ve, kam gre, ipd.)

ce zelimao zajeti ¢im vec razlicnih uporabnikov, si lahko
pomagamao tudi z dnevnikom uporabnika: uparabnike
prosimo, naj zapisujejo pripetljaje na svoji poti, kaj

jih zmoti, kaj doZivljajo. Pomembno je vedeti, da ta
pristop nikakor ne nadomesca sledenja. Uporahniki
namrec v Stevilnih primerih kaj napacno interpretira-
jo, pretiravajo v kriticnosti ali olepSevanju izkuSenega.

Pot se riSe od trenutka, ko je uporabnik (na primer na
racunalniku] poiskal staritev ali ko se je odpravil od
doma, do trenutka, ko je prispel tja/opravil, kar si je
zadal. Skratka, prek zemljevida omogoc¢imo sledenje
uporabniski aktivnosti na vsakem karaku.

z zemljevidom podrobno spoznamo stalis¢e upo-
rabnika in zatnemo razumevati njegovo dejansko
izkusnjo s storitvijo

zgradimo razumevanje povezav med vsemi razliénimi
delezniki/elementi v daljSem ¢asovnem obdaobju
natancno identificiramo problemati¢na obmocja
interakcij/sre¢anj oziroma obhmocja, kjer bi lahko do-

dali nove korake ali z odvzemanjem korakov skrajsali
proces
z zemljevidom lahko izboljSamo razumevanje

razlicnih tipov uporabnikov obravnavane staritve

NAMIG: - iz sledenja in zemljevida uporabniskih poti izbe-
remo razlicne karakterje, ki nastopajo v dolocenem
problemu

izbrane poimenujemo ter jih demografsko in karak-
terno opredelimo (zamislimo si npr. njihov tipicni
dan)

izbrani profili naj bodo tako tipicni kot ekstremni;

izberema jih skrbno, saj bodo ti profili prvi, ki bodo
preizkusili naso (pre)oblikovano staritev

POMEMBNO: Vse nasteto tvori zemljevid uparabniskih poti. Pri se-
stavljanju zemljevida poti personaliziramo: sestavima
jih s fotografijami/skicami/zapisi opazovanega upo-
rabnika. Na zemljevidu izpostavimo tocke prednaosti
in tocke slabosti.

(4]

E IZDELAVA PROFILOV DELEZNIKOV TER ZEMLJEVID
DELEZNIKOV IN NJIHOVIH POTI

Po zemljevidu uporahnikav pripravimo $e zemljevid
deleznikov. Uparabnike bomo na tem zemljevidu Ze
povezali v skupine; na zemljevid v tem koraku do-
damo Se vse ostale deleznike.

KAKO: - identificiramo: seznam vseh relevantnih skupin,
arganizacij in oseb, vklju¢enih v storitev (obstojecih
in potencialnih]; tudi tistih, ki v izvajanje storitve niso
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MAPIRANJE

ANALIZIRANJE

_—

RAZPOREJANJE

@ 2. RAZISKUJ

aktivno vklju€eni, jo pa iz ozadja upravljajo ali sode-
lujejo v upravljanju (skrbijo za organizacijo, nabavo,
prevoz ipd.]

- analiziranje: razumevanje deleZnikove perspektive in

njegovih interesov

- na seznam deleznikov dodamo njihove potrehe
(da bomo do teh potreb prisli, bo treba opraviti
intervjuje (glej naslednjo toctko] in Ze opisana
sledenja - tokrat seveda s pozicije opazovanja
tistega, ki storitev izvaja)

- v zemljevid deleznikov vklju¢imo tudi rezultate
analize pregleda sekundarnih virov, saj je v
praksi nemaogoce le iz intervjuja in opazovanja
prav v vsakem primeru prepoznati vse mozne
potrebe

- poleg zaznanih potreb v zemljevid vkljuc¢imo tudi
interese in mativacije posameznega deleznika
(npr. Zelja po zagotavljanju bolj razumljive, hitrejse,
ucinkovitejSe storitve, cilj storitev bolje prodati,
pridohiti ve¢ navih uparabnikav itd.]

- mapiranje: vizualiziranje odnosov
- ko je nas seznam potreb, interesov in motivacij

vseh deleznikov sestavljen, se posvetimao njihavemu
razmerju na poti storitve; osredota¢imo se na tocke
srecanj: kje in kako prihaja do interakcije; sproti Ze
oznaCimo zamaske, »baolece totkex, in jih
definiramo kot tocke priloZnasti za odpravo
dolocenega problema

- razporejanje po pomembnosti: deleznike glede na
doloceni cilj razporedimo po nujnasti razumevanja
problema in moznosti za vpeljavo sprememb
- cilj tega zemljevida je prepoznati/pridohiti infor-

macije o tem, kaka bi hilo najbalj smiselno doloteno
skupino naslavljati; kako - kolikor je to mogoce

Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal
Cilj: potrditev/popravek/ovrzba doloc¢enega problema; v primeru

ovrzbe glede na dognano ponovno dolo¢imo problem

POMEMBNO:

KAKO:

DNEVNIK UPORABNIKA IN STORITVENI SAFARI

(glede na ostale skupine] - ucinkovito odgovarjati
na porajajoce se probleme

- hkrati med skupinami deleznikov pois¢emo poten-
cialne skupne imenavalce; skupne interesne tocke
na poti do odprave problema

- dalo¢imo/izberema skupine, na katere se bomo pri
(pre)ablikavanju staritve osredotatili

Vizualiziranje ugotovitev in strukture obstaojecih
storitev omogoca poenaostavljanje kampleksnih in
neoprijemljivih procesov ter tako oblikovalskemu
timu kot narocniku omogoci boljSi vpogled v proces
staritve. Hkrati nam prikaze »zamaske« - kaj na
poti staritve ne funkcionira.

m NABIRANJE PODATKOV

OPAZOVANJE (KVALITATIVNA METODA)

VPRASALNIK [kvantitativna metoda)

vprasalnik (mnenjsko]

vprasalnik - SirSe: ves javni prostor
vprasalnik - oZje: fokusne skupine
natancni, poglobljeni intervjuji
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2. RAZISKUJ

Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal
Cilj: potrditev/popravek/ovrzba doloc¢enega problema; v primeru
ovrzbe glede na dognano ponovno dolo¢imo problem

NAPOTKI:

NAMIG:

POMEMBNO:

intervjuje vedno delamo v okolju, v katerem storitev
poteka

dobro je, ¢e komhbiniramao opazavanje in sprasevanje
pomembno je, da so ljudje med intervjujem
sprosceni; tako jih lazje pripravimo do tega, da nam
zaupajo prohleme, ki jih zaznavajo

¢e je le mogoce, intervju posnamemo

bodimo pozorni tudi na stvari, ki jih ljudje ne recejo,
ampak jih sporoca njihova telesna govorica

glede vprasalnikav moramo vedeti, da ljudje v odgo-
varih velikokrat navajajo stvari, za katere predvideva-
jo, dajih zelimo slisati, in da njihovi odgovari pogosto
ne temeljijo na realnih infarmacijah

Pri intervjujih nam je lahko v pomo¢ metoda »5x zakaj«*
Intervju zatnema s splosnim vprasanjem in nato po
vsakem odgovoru, ki ga prejmemo, nadaljujemo z
novim vprasanjem »zakaj« [vsaj 5x]. Tako pridohimo
bolj poglobljen vpogled v razmisljanje in se ne zado-
voljimo le s standardnim, povrsnim prvim odgovorom.
Hkrati nam tehnika omogoca prepoznanje simptomav
problema. Slednje pa je kljutno, saj simptomi pravi
problem preveckrat zameglijo in nas speljejo stran od
prepoznavanja in reSevanja izvirnega problema.

Sogovarniki v pogovoru marsikaj zatrjujejo, v praksi
pa pogosto pacnejo nekaj popolnoma drugega.
Paosledicna je bistvenega pomena, da metodo
nabiranja podatkov kombiniramo z opazovanjem,
saj nam to lahko ponudi precej drugacne padatke.

o

* Metodo je v tridesetih letih dvajsetega stoletja razvil Sakichi Toyoda [oce Kiichira Toyode, ustanovitelja

podjetja Toyota). Metoda je postala priljubljena v sedemdesetih, po uspesnih preizkusih na Toyotinem

proizvodnem sistemu.
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PRIMER:

KAKO:

Intervjuvanec ni priSel na vodeni ogled razstave v
muzej.
- Zakaj? (1)
Ker ga nisem nasel.
- Zakaj? (2]
Preden sem odsel od doma, si nisem natancno ogle-
dal lokacije na zemljevidu. Pozabil sem tudi naslov.
- Zakaj? (3]
Pagledal sem le v grabem, na kateri kanec grem, in
sem bil preprican, da bom Ze nasel, ko bam v blizini.
- Zakaj? (4]
Pricakoval sem smerokaz. Pa ga ni bilo, ali pa ga
nisem videl.
- Zakaj? (5]
Po navadi sa kulturni abjekti oznaceni.

OPAZOVANJE (kvalitativnha metoda)

»Etnografsko raziskovanje« - neartikulirano komu-
niciranje, neverbalna komunikacija; raziskovanje je
vezano na dogajanje v vsakdanjem Zivljenju; fokus
je na prepoznavanju tipicnih situacij v vsakdanjem
Zivljenju posameznikov.

raziskovalec je v situaciji prisoten s kamero/dikta-
fonom; zapisuje in opazuje situacijo ter jo z nevtral-
nega glediSta ocenjuje, razume

pozorni sma na obnasanje in kulturni kantekst; od
zunaj je lahkao videti kot popolnoma neracionalno; ¢e
poznamo, razumemo kantekst [s pomotjo »ocal«],
lahko razumemao odziv, lahko razumemo, zakaj ljudje
reagirajo, kot reagirajo (ali seveda, zakaj se na si-
tuacijo ne odzovejo]
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NAMEN:

NAMIG:

POMEMBNO:

POMEMBNO:
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Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal
Cilj: potrditev/popravek/ovrzba doloc¢enega problema; v primeru
ovrzbe glede na dognano ponovno dolo¢imo problem

4 2. RAZISKUJ

- daber natin za nabiranje padatkov, ki jih ne moremo
pridobiti z intervjuji (v ob&utljivih situacijah tezko
sprasujema po obcutkih: nasilje itd.)

- bodimao natan¢ni - pozorno popisujemo, belezimo
vse podatke: datum, uro, lokacijo dogodka/zaznanega
problema

LOKACIJA

URA

»Etnografsko raziskavanje« je dopalnilna metoda.
Vezana je na to¢no doloceno opazaovana situacijo,

v kateri smo se znasli. Iz tega v vecini primerov ne
morema potegniti splasnih zakljuckov. Je pa metada
zelo uporabna v kampleksnih situacijah, saj z njo
najbolje pridobimo tako imenavani »okus« situacije.
Prepoznama custva, ki se sprozajo, obcutimo energijo
realne Zivljenjske situacije, ki pa je seveda vezana na
tocno dolocena interakcijo v taéno dolocenem casu ...

(4]

DNEVNIK UPORABNIKA IN STORITVENI SAFARI

Glej2.lin2.2

Prevod opazanja je najpomembnejsi. Opazovanje in
zbiranje podatkov ni dovolj, treba jih je znati razu-
meti, interpretirati in iz zbranega pategniti zakljucke. KAKO:
Pomembna je intuicija in nevarna je, ce podatke

napacno interpretiramo. Napotek velja za vse

opisane metode.

POMEMBNO:

&

2.3
PREVETRITEV DOLOCENEGA PROBLEMA

Preden se premaknemo k tretjemu karaku [»rese-
vanje«], je po opravljenih analiticnih raziskavah
pomembno preveriti, ali dolocen problem iz prve
tocke (»odkrij«] Se vedno velja. Problem torej
potrdimo, popravimao ali ovrzema. V primeru ovrzbe
glede na dognana ponavno dolocimao problem, ki
ga bomo v naslednji fazi reSevali.

o

Po potrebi si pri prevetritvi dolocenega problema
pomagamao s:

- metodo »5x zakaj«

- seznamom razlogov za dologen problem

]-sxznan

Glej 2.2
(stran 26-27)

B SEZNAM RAZLOGOV ZA DOLOCEN PROBLEM

Sestavimo seznam moznih razlogov za definirani
problem.

- s pomocjo opravljenih analiz nastejemo vse pre-
poznane vzroke za dolocen problem (= ucinek)

- po potrebi s pomocjo viharjenja nastejemo Se dodat-
ne mozne vzroke za problem

- zbrane in nasStete vzroke razporedimo po kategorijah;
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Analiza, spoznavanje deleznikov/menjanje ocal

Cilj: potrditev/popravek/ovrzba doloc¢enega problema; v primeru
d 2. RAZISKUJ p s 9ap P
ovrzbe glede na dognano ponovno dolo¢imo problem

te so lahko naslednje (prilagodimao/izberemo jih glede Sestavimo diagram vzrokov in uc¢inkav Ishikawa* -

na storitev): »ribja kost«

- osehje (vsi, ki so pasivno ali aktivno vkljuceni v
staritev]

, , , . UCINEK
- okolje (razmere, v katere je vpeta storitev: lokacija,

Cas, temperatura, kultura ...] -
OSEBJE PROCES OPREMA

- metode/proces/upravljanje (kako storitev poteka,

UPRAVLJANJE nacin upravljanja, pravilniki, nacin delovanja)
- material (obrazci, kartice, pisalg, vse, kar potrebu-
jemo na poti staritve) PROBLEM Sekundarni

- oprema [»strojnax oprema, s katero se srecujemao verok

MATERIAL

na poti storitve; vzdrzevanje, dostopnost, prepros- Primarni

vzrok

tost upravljanja ...] RAZUMEVANJE OKOLJE MATERIAL

- razumevanje (kako se delezniki odzivajo na proces;

RAZUMEVANJE

KOMUNIKACIJA L . . .
kolikSna je stopnja razumevanja procesa, podanih

informacij)

- komunikacija (berljivost, razumljivost obrazcey,
ki jih v casu interakcije izpalnjujemao, pravilnost
interpretacije)

- meritve (podatki, ki sma jih pridabili z analizo;
npr. meritve uspesnosti, Stevilo uporabnikov,
naracnikov)

- vesctine

- varnost

NAPOTKI: - zacnemao pri odklonu - dolo¢enem problemu [»ribji
glavi«] in raziskujemo v detajle
- med zbiranjem in nastevanjem ne izhiramo, ne dis-
kriminiramo, ne zavratamo

NAMEN: Diagram Ishikawa nam pamaga odkriti vse mogoce
vzroke in pavezave, ki tvarijo dolocen problem. Omaogoci
nam poglabljen vpagled v problem, ki ga sicer ne bi dobili.

* Kot zanimivost: analizo vzroka in ucinka je v Sestdesetih populariziral Kaoru Ishikawa, eden od pionirjev
Hkrati nam Omogoéi, da problem potrdimo ali ovrzemo. t. i. kvalitetnega upravljanja. Metoda pa naj bi bila v rabi Ze v dvajsetih letih 20. stoletja.
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3. RESI

Razvijanje, oblikovanje in testiranje
resitve definiranega problema
Cilj: resSitev problema

32

3.1
OBLIKOVANJE/ISKANJE RESITVE

» e 35
B .35

E str. 36

O e 37
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3.2.
TESTIRANJE IN EVALVACIJA

u NAKLJUENI PREIZKUS [»STIHPROBA«) [EAEKE)
E IGRA VLOG/PREIZKUS SCENARIJA (R

3.3
POPRAVLJANJE/IZBOLJSANJE RESITVE
(GLEDE NA REZULTATE TESTIRANJA])

| A | PrROTOTIPIRANJE STORITVE [RESURTH
8 | PosLovNI MoDEL SR




Glavni napotek konceptualnega dela je, da se v pro-
cesu reSevanja ne izogibamo napakam. Nasprotno,
v Casu reSevanja ¢im vec¢ napak razis¢imo, testiraj-
mo in jih Sele nato odstranimo, popravimo. Mo¢
tega koraka se kaze v nenehnem testiranju zamisli
in konceptov. Tako se lahko razmeroma preprosto
izognemao napakam, ki bi jih drugace pokazali imple-

Razvijanje, oblikovanje in testiranje resitve definiranega problema
Cilj: resitev problema

3.1
OBLIKOVANJE/ISKANJE RESITVE

- *
u NACRT STORITVE

mentacija in evalvacija utinka implementacije. KAKO: - po lastni zamisli podrobno vizualiziramo celotno
storitev v dolotenem ¢asovnem obdohju

Kot zanimivost: tudi ¢e pogledamo v svet gospodar-

stva, lahkao vidimo, da zacenja prevladovati mnenje, NAMEN: - vizualizacija storitve v idealni obliki

da uspeh in polom nista nasprotji. Ce se ne sootimo - razmisljanje o idealni storitvi odpira vprasanja in kaze

z napako in je ne popravimo, v naslednjem koraku ne moznosti, na katere pri izhajanju zgolj iz danih ome-

bomo dosegli vetjega napredka. Tveganije je treba jitev ne bi pomislili

sprejeti, saj vodi k opaznim pozitivnim spremembam.

Ceprav imamo v sloventini lep pregovor, da se na B wk

napakah u¢imo, v praksi velikokrat pozabljamo, da so

inovacije in kreativne resitve pogosto rezultat izbaoljSav KAKO: - vsem, ki v viharjenju sodelujejo, pred zacetkom Se

(ali napak in nenadejanih polomov], do katerih lahko
pridemo prav prek testiranja in preizkusanja. In to¢no
0 tem govori Ze na zatetku omenjeni Tim Brown:
»Vodje morajo spodbujati eksperimentiranje in sprejeti
dejstvo, da ni ni¢ narobe z napako, vse dokler se ta
zgodi v zgodnji fazi procesa in postane vir ucenja.
Zivahna kultura oblikovalskega razmisljanja bo spod-
budila prototipiranje - hitro, poceni in umazano - kot
del ustvarjalnega procesa, in ne le kot nacin potrje-
vanja Ze izdelane zamisli.«6

enkrat predstavimo izbrani problem, ki ga zelimo
resiti; problem bi v tej stopnji Ze moral biti jasno
dologen in opisan - ¢e ni, se vrnemao na prejsnja dva
koraka

med razmisljanjem o problemu in potencialnih
resitvah belezimo VSE, Se tako ¢udne in na prvi pogled
»trapaste« zamisli; pri viharjenju vsaka zamisel Steje
(zapisujemo jih na tablo, na samolepilne listke ipd.]
pred zactetkom si postavimo mejo, npr.: iSéemo 50
predlogov za resitev danega problema
predlogi/izjave/opisi naj bodo jasni in preprosti

* Termin nacrt storitve (service blueprint] je tehnika, ki se uporablja pri inovacijah v storitvah. Tehniko je v
Harvard Business Review leta 1984 prvi¢ opisala Lynn Shostack.

** Metodo je Ze leta 1939 razvil Alex F. Osborn in jo kasneje opisal v knjigi Applied Imagination: Principles and
Procedures of Creative Thinking, Scribner, New York, 1953.

6 Tim Brown, Change by Design. How Design Thinking Transforms Organisations and Inspires Innovation,
Harper Collins e-books, New York 2009, str. 230-231.
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NAMIG:

NAMEN:

KAKO:

NAMEN:
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Razvijanje, oblikovanje in testiranje resitve definiranega problema @
Cilj: resitev problema

poskusimo iskati z razlicnih zarnih kotov, tudi ¢e so
povsem nepovezani

ne skacemo si v besedo, ne kritiziramo, predlogov ne
ocenjujemo sproti

pri tej nalogi je pomembna kvantiteta: vet je idej,
bolje je

o] s

Orodje lahko uporabima kot dodaten zorni kot pri

iskanju predlogov za reSevanje problema ali pa pri

preverjanju obstojecih predlogov z namenom testiran-

jain odpiranja polj, na katera bi morali/hi bilo dobro KAKO:
pomisliti, pa $e nismo.

za orodje morata biti na voljo vsaj dva »igralca«

kot skupina stremimo k vsaj 10 ali ve¢ predlogom, ki

se zatnejo s: kaj pa, Ce ...

en ¢lan skupine si sproti zapisuje predloge NAMIG:

odpiranje nemogacih polj, ki lahko vodijo k $e balj

nemagocim scenarijem, s ciljem spodbujanja

razmisljanja onkraj danih okvirov, ali drugace, iskanja

potencialnih prihodnjih scenarijey, ki se ta hip zdijo Se NAMEN:
nemogaCi

hitrejSe pridobivanje konstruktivnih mnenj s strani

soustvarjalcev, soudelezenih v procesu, pa tudi ostalih,

ki v procesu niso udelezeni

dobro orodje za prehijanje morehitnih hlokad v

razmisljanju

POMEMBNO:

Besedi »toda« in »ampak« sta v tem koraku pre-
povedani. Potencialni komentarji na stavke, ki se

zacnejo s »kaj pa, ce ...«, se lahko nadaljujejo le z
»da, in ...« ali pa »da - kaj pa, ¢e ...«, in ne z »da,
ampak ...« ali »da, toda ...«.

=
e

m KUPCKANJE IN GLASOVANJE

- vse predloge/zamisli napiSemo na listke in jih
prerazporedimo v skupine glede na lastnosti

z glasovanjem izlo¢imo manj pomembne predloge
- z glasovanjem v skupinah predloge razdelimo po
pomembnosti: od najpomembnejSega navzdol

- eden od mogocih kriterijev prerazpaoreditve lahko
sledi kratkoroénemu/dolgoroénemu potencialu

- kriterij je lahko tudi to, katera staritev bolj odgovori
na pricakovanja uporabnikov in katera manj

- potem ko imamo lep kup zamisli, moramo dologiti,
kaj je pri dolotenem problemu prednostno; dologiti
moramo, v katero smer Zelimo peljati resitev

E HITRAVIZUALIZACIJA - OBLIKOVANJE SCENARIJEV

Hitro vizualizacijo lahko uporabimo kot delovno
verzijo razmisljanja o storitvi ali pa za oblikovanje,
prototipiranje scenarijev. Uporabna je skoraj na vseh
stopnjah razmisljanja o storitvi in iskanja resitve
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zanjo. Pri prototipiranju scenarijev te uporabimo

tudi za testiranje idej in razlago, kako smo si storitev
zamislili. Z vizualizacijo tudi oblikujemo odgovor na
problem: resitev staritve je v prikazu informacije, torej
v polju informacijskega ohlikovanja.

reSitev, ki smo si jo zamislili, vizualiziramo ob
hipoteticni situaciji; z enim (ali vec] od zamisljenih
uporabnikov/profilov (tocka 2.2] skiciramo njegovo
pot na poti nove/preoblikovane storitve

dobrodosle so vse tehnike: od hitrih skic, animacij do
fotografskih kolazev itd.

e

FOTOGRAFSKI KOLAZI

ne iS¢ema elabarirane vizualizacije, pomembno je KAKO:

razumevanje ideje

kazemo kampleksnast razmerij, odnose med vplete-
nimi akterji in/ali zamislimi

izpostavimo spremembe in uc¢inke nove storitve
(prikazemo primerjava in kontraste)

ilustriramo abstraktne zamisli

Vizualizacije so odli¢no orodje za nadaljnjo diskusijo
in sprozanje novih zamisli. Z risbo kemuniciramo, ra-
zlagamo svojo idejo in z njo lahko opravimo bistveno
vec, kat pa ¢e zamisel zgalj verbaliziramao. Bolj ko je
storitev kampleksna, balj kljuéna je vizualizacija.

3.2
TESTIRANJE IN EVALVACIJA

Kjer nam storitev to omogoca, je seveda najholje, Ce
imamo moznost izhrano zamisel (ali 0Zji izhor zamisli)
preizkusiti na terenu, s pravimi delezniki. Eden od
korakov so tudi ankete, toda odgovori na vprasanje
»Bi ti bila tak$na storitev v8e¢?« ponujajo le delne,
v vetini primerov neoprijemljive informacije. Ce torej
preizkus zamisli na terenu ni mogot, jo preizkusimao
s preigravanjem in preizkuSanjem scenarijev v
okalis€inah, ki so kalikor mogoce podaobne realnosti.
Obe predlagani orodji je mogoce kombinirati in ju
uporahiti v razlicnih stopnjah razvoja zamisli.

u NAKLJUCNI PREIZKUS [»STIHPROBA«])

k sodelovanju povabimao enega od tipi¢nih uporahnikav
potencialne staritve ali pa potencialnega uporabnika
nove storitve (dobro je, Ce ima sogovornik vsaj delne
izkusnje z obstojecimi staritvami)

naloga povabljenega sogovornika je, da z gledisca
tistega, ki o novi staritvi ne ve nicesar, zatne
izprasevati nacrtovalce

nacrtovalci na vprasanja odgovarjajo kot nekdo, ki
storitev ponuja

¢lan skupine zapisuje vsa vprasanja, na katera niso
znali odgovoriti ali pa so odgovor »zimprovizirali«

NACRTOVALEC

SOGOVORNIK/UPORABNIK
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- sogovornik s spontanim postavljanjem vprasanj
nacenja podrobnosti, ki se nam ob snovanju zdijo
samoumevne ali nanje sploh nismo pomislili in jih v
nacrtovanju storitve Se nismao resili

- s spiskom neodgovorjenih ali slabo odgovarjenih
vprasanj se vrnemo za nacrtovalsko mizo resevanja
staritve

E IGRA VLOG/PREIZKUS SCENARIJA

Po zastavljenem scenariju (podobno kot v gledalis¢u)
¢tlani skupine odigrajo posamezne vloge, ki so si jih v
procesu izvajanja storitve zamislili. Eden ali vec ¢lanov
zavzame tudi viogo uporabnika. Se bolje je, &e je
uporabnik nekdo, ki storitve ne pozna (glej »nakljucni
preizkus«].

Poleg tega, da je simulacija po navadi precej zabavno
pocetje, hkrati omogoca, da lahko razmeroma hitro
poseZzemo v situacijo in popravimo ponujena storitey,

ce se izkaze, da nekaj na poti testiranja ne funkcionira.

Kljuéna je, da pri testiranju ne var¢ujemao z energijo.
Igra vlog temelji na preverjanju, popravijanju, prever-
janju, popravljanju. Navidez zacarani krog, v katerem
se zadrzujemo, vse dokler niso odstranjene vse napake,
ki jih opazimo v procesu. Napak se ne smemao bati,
saj so lahko najbaljsi karak v procesu raziskavanja.
Podobno kot v naravaslovju velja tudi v oblikovanju:
vsega se ne da predvideti in Sele resitve testiranj nam
dajo koncne adgavare ter kriterij za izlaCitev slabih
resitev in nadaljnje razvijanje najboljSih.

KAKO: -

3.3
POPRAVLJANJE/IZBOLJSANJE RESITVE
(GLEDE NA REZULTATE TESTIRANJA)

u PROTOTIPIRANJE STORITVE

izhrano reSitev problema izdelamo do zadnje podrobnosti
pomembno je, da se testiranje izvaja na pravih upo-
rabnikih, v pravih okolis¢inah, da se potek pravilno
opazuje in analizira ter se tako pridobijo relevantne
informacije za nadaljnje delo (morebitne popravke)
histvenega pomena je, da pri oblikovanju tega koraka
aktivno sodelujejo tudi drugi delezniki (tisti, ki bodo
storitev na koncu zares izvajali]

8 | PosLOVNI MODEL

Pred implementacijo pripravimo nacrt implementacije:

- stopnje izvajanja implementacije

- pripravimo analizo tveganja (moznaosti za napako;
predvideni ucinek]

- nactrt/casavnica testnega obdobja: vkljutimo po-
pravke, preventivo in redno merjenje ucinkov

Pripravimo natrt Zivljenjskega cikla uporabnikov:

- kako bomo obstojec¢im uparabnikom predstavili
spremembe storitve

- kako bomo potencialne nove uparabnike pritegnili k
novi, izbaljsani storitvi

- kako homa dolgorognao vzdrZevali kakovost storitve (in
Ce to staritev omaogoca, pritegnili Se vet uparahnikav)

Pripravimo natancno poracilo, ki pomeni model, smer-

nice za nadaljnje reSevanje podohnih problemov
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4.1
IMPLEMENTACIJA IZBRANE RESITVE

Tisti, ki jim je Ze uspelo implementirati na novo obliko-
vano ali preablikovano staritev, pravijo: »Le prilagod-
ljivi prezivijo.« Za to, da narocnika (javni ali zasebni
sektor] prepritamo v implementacijo, je potrebna
precejSnja iznajdljivost. Prednost in moc storitvenega
in informacijskega oblikavanja je v tem, da s pomaocjo
menjanja oc¢al vidi in slisi kanénega upaorabnika, in
dober zhir njihovih odzivov po navadi premakne na
pot spremembe tudi najtrse in najbolj nefleksihilne
sogovornike.

V tej fazi lahko projekt nadaljujemo s smernicami za
nacrtovalce politik, da bado imeli v rokah orodje, ki
bo sprozilo implementacijo mehanizmov za dosego
ciliev na sistemski ravni.

4.2
MERJENJE UCINKA KU[\ICNE
(IMPLEMENTIRANE RESITVE)

Po implementaciji resitve je po testnem obdabju
pomemhbno opraviti meritve ucinka. Preverjamo pri
vseh v drugi fazi analiziranih deleznikih. Merimo lah-
ko stopnjo zadovoljstva uparabnikov, porast Stevila
uporabnikov, vecjo razumljivost prebrane vsebine

(Ce gre za kamunikacijo oziroma je fokus na informa-
cijskem ohlikovanju), skratka opazujemao interakcije in
posledice, ki jih je storitev povzraogila. Kriterij meritve
narekuje izhodis¢ni, v zacetku zastavljeni in definirani
problem, ki smao ga resevali.
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